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 ABSTRACTL  
 
ThisLstudylaimsltoLanalyzelthelinfluenceLof product quality and service quality on 
customerKsatisfaction at FanindolPT BankLMandiri Syariah Branch. ThisLresearchlwas 
conductedLat PT BankKMandiri Syariah Fanindo Branch which is located at Fanindo 
shop F Block No. 5-6. ThelsamplelinlthislstudyPamounted/tol100 people takenJusing 
probability sampling techniques with random sampling method. Data collection is done by 
distributing questionnairesKusing a 5-pointLLikert scale to measure 15 indicators. This 
research uses data analysis method using SPSS version 21 software with the name IBM 
SPSS Statistics 21. The analytical tool used is multiple linear analysis, hypothesis testing 
using T test and F test. And first test result hypothesis is produc quality partial effect on 
customer satisfaction. The secondLhypothesis iL that service quality has a partial effect on 
customer satisfaction. The third hypothesis is productLquality and serviceLquality 
simultaneously or jointly influence theLsatisfaction of the customers of PT Bank Mandiri 
Syariah Fanindo Branch.L 
 




Lahirnya UU No.7 tahunL1992 dan UU 
No. 10 tahun 1998 tentang keberadaanLbank 
syariah, memicuLberkembangnya bank 
syariah di Indonesia. Dan untuk lebih 
mendorong dan lebih memperterang  
kegiatan perbankan syariah, pada Ltahun 
1998 UU No. 10 tahun 1998 sebagai 
amandemen UU No.7Ltahun 1992. 
SelanjutnyaLpada tahun 2008 dikeluarkan 
undang-undang baru, yaitu UU No. 21 
tentang perbankanLsyariah, sehingga 
pertumbuhanLperbankan syariah memiliki 
dasar hukum yangLmemadai. Beberapa bank 
syariah yang ada di IndonesiaLdiantaranya 
BNI Syariah, Bank Mandiri Syariah, BRI 
Syariah, BCAKSyariah dll. Bank – bank 
tersebut tersebar diseluruh Indonesia. Dikota 
batam, terdapat beberapa bank syariah yang 
ada di kota batam diantaranya BNI Syariah, 
Bank Mandiri Syariah dan BRI Syariah. 
Salah satunya adalah bank mandiri syariah. 
Bank mandiri syariah pusatnya berada di 
Batam Center dan salah satu kantor 
cabangnya berada di Fanindo.  
Untuk dapatKmeningkatkan eksitensinya, 
PT Bank Mandiri SyariahLperlu melihat 
kepuasan nasabahnya. KepuasanLnasabah 
memegangLperananlsangat pentingLuntuk 
mengungguliLpersainganLbisnis, karena 
kepuasanLnasabah merupakanLvariabel yang 
sangat penting dalam sebuah perbankan. 
dengan meningkatnya eksitensi tersebut 
maka tingkatluntuk bersaingldalamlindustri 
perbankanlsyariahljugalsemakinltinggi. Agar 
bisa bersaing, perusahaan harus mencari tahu 
tentanglpentingnyaLmenjagaLnasabahlagar 
merekaLtetaplmerasalpuas,lkarenalkepuasan 


















PT Bank Mandiri Syariah mencakup  
Mandiri Syariah Mobile. Keunggulan lain 


















KemampuanLsuatu produk untuk 
memberikanLhasil/kinerjaLyanglsesuailatau








jasaLyang tertinggi (Diza, Moniharapon, & 
Ogi, 2016: 111). KualitasLprodukLialah 
kemampuan sebuah produk dalam 
memperagakanLfungsinya,Lhal itu termasuk 
keseluruhan durabilitas, reliabilitas, 
ketepatan,LkemudahanLpengoperasianLdan 
perbaikanLprodukLjugaLatributlproduklyang 
lain, (Kamila, 2017: 23). 




kLbeberapa produkLsecara kuatitatif mudah 
ditentukan, seperti berat, panjang dan waktu 
penggunaan. Sedangkan yang bersifat 
kualitatif itu seperti daya tarik produk, 
(Yamit, 2013: 11). 
Suatu produk lebih dari sekedar 
kumpulan sifat-sifat yang ada barangnya. 
Nasabah cendrung melihat produk sebagai 
kumpulan manfaat kompleks yang membuat 
puas kebutuhan mereka. Saat 
mengembangkan suatu produk, pemasar 




memberikanLtambahan padanya agar 
menciptakanLkumpulanlmanfaatlyanglpaling 










(Diana, 2015: 28). 
Pengertian produk merupakanLsemua 
yangLdapatLditawarkanLkeLpasar, Luntuk 
memuaskanLkeinginan Latau Lkebutuhan 
termasuk Lbarang Lmaterial, Llayanan, 
pengalaman,Kacara,Lorang,ltempat,Lproperti
,Lorganisasi,LinformasiLdan Lide, (Diana, 
2015: 34). Sedangkan menurut (Novianti, 
2018: 24), Kualitas ialah nilai yang diberikan 
oleh pelanggan, dimana kualitas produk ( 
jasa) merupakan sejauh mana produk (jasa) 
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. Mutu menjadi pilihan bagi 
pelanggan karena pelanggan biasanya 
menuntut kualitas produk yang diharapkan, 
sampai berapa lama produk tersebut dapat 
bertahan, dan produk ialah segala sesuatu 
yang ditawarkan kepada pasar untuk dapat 
dimiliki, digunakan dan dipakai untuk dapat 
memuaskan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. Jadi dapatLdisimpulkan dari 
sumber – sumber di atas bahwa kualitas 
produk ialah  kemampuan perusahaan untuk 
memberikan karakteristik masing – masing   
produk sehingga nasabah dapat mengetahui 
produk tersebut. 
 
Indikator Kualitas ProdukCC 
Pada penelitian ini, variabel kualitas 
produk yang dijadikan indikator sebagai 
berikut (Yamit, 2013: 11): 
1. Perfomance 
Adapun hal penting bagi konsumen  ialah 
apakah kualitas produk menggambarkan 
situasi aktual atau apakah layanan diberikan 
dengan cara yang benar. 
2. Rentang dan Jenis Fitur 
Selain fungsi utama dari suatu produk dan 
layanan, nasabah sering tertarik pada 
kemampuan atau hak istimewa produk dan 
layanan. 
3. Daya tahan 
Berapa lama produk dapat digunakan 
hingga perbaikan diperlukan. 
4. Kemampuan Melayani 
Kemudahan perbaikan maupun 
ketersediaan komponen pengganti. 
5. Ethical of Profile and ImageCC 
Kualitas ialah bagian terbesar dari kesan 
pelanggan terhadap produk dan pelayanan. 
  
Kualitas Pelayanan 
Perusahaan yang bergerakLdi bidang jasa 
harus mampu memberikan layananLyang 
bermutuGagar tidakKkehilangan nasabah 
dalam jangkaLpanjang. (Wijayanto, 2015: 
44). Sedangkan menurut (Madona, 2017: 20) 
kualitas jasa ialah tingkatLkeunggulan yang 
diharapkan dan kontrol atas keunggulan ini 
untuk memenuhi keunggulan nasabah. 
Hal yang penting untukPmenjalankan 
aktivitas perbankan untuk bisa menang dalam 
persaingan bisa melalui kualitas jasa. Saat 
setelah nasabah bertransaksi dan 
membandingkannya dengan bank lain maka 
nasabah akan menentukan tingkat kepuasan 
dari produk / kinerja pelayanan yang 
diterimanya, (Kamila, 2017: 8). Layanan 




lembagaLperusahaan, (Mukarom & Laksana, 
2016: 15). 
Pelayanan ialah setiap aktivitas atau suatu 
langkah yang bisa ditawarkan satu pihak ke 
pihak yang lain yang tidak adaPwujudnya, 
dan tidak ada menghasilkan kepemilikan 
apapun. Pada umumnya pelayanan yang 
bertarap tinggi akan mengakibatkan 
kepuasaan yang tinggi pula sehingga 
pelanggan akan merasa puas terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
dan pembeli akan terus membeli berulang-
ulang karena pelanggan beranggapan bahwa 
sudah mendapatkan pelayanan yang bermutu. 
(Novianti, 2018: 24). 
Kualitas pelayanan merupakan tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan nasabah, 
(Primasari, 2016: 24). Kualitas layanan 
adalah untuk memberikanLkeunggulan 
layanan yang dilakukan oleh penyedia 
layanan dalam memenuhi kebutuhan dan 
keinginan pelanggan dan keakuratan 
pengiriman untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. Kualitas layanan merupakan hal 
pentingLyang LharusLdiperhatikan dan 
dimaksimalkan agar dapat bertahanldanltetap 
dipilih oleh nasabah, (Sembiring, 2014: 3). 
Menurut (Yansyah, 2014: 863), 
pelayanan ialah Suatu cara tertentu yang di 
berikan kepada orang lain. Dalam hal ini, 
keinginan nasabah dapatLterpenuhi sesuai 
dengan yang dia harapkan. Tingkat 
keunggulan yang diharapkan, dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan / 
kebutuhan nasabah disebut kualitas 
pelayanan. (Windarti, 2017: 3). 
Kualitas pelayanan mengacu kepada 
pengertian sebagai berikut (Sedarmayanti, 
2010: 253) :  
a. KualitasLterdirildari sejumlah fitur produk, 
baikLlangsung dan menarik yangLmemenuhi 
keinginan Lpelanggan LdanLmemberikan 
kepuasan terhadap penggunaan produk. 
b. KualitasLterdiriLdariLsegalalsesuatulyang 
bebasLkekurangan/kerusakan. 
Jika dilihat lebih lanjut, pencapai 
kepuasan’  nasabah  melalui kualitas 
pelayanan dapat ditingkatkan dengan 
beberapa pendapatan sebagai berikut, 
(Suyonto, 2012: 194):  
1. Meminimalkan kesenjanganLyangLterjadi 
antaralmanajemenldanLpelanggan.LMisalnya 
melakukan Lpenelitian LdenganLmetode 
pemfokusan Lpada LkonsumenLyang 
mengedarkanLkuesioner LdalamLbeberapa 
periode, untukLmengetahuiLpersepsi layanan 
menurutLpelanggan. 
2. PerusahaanLharus dapat membangun 
komitmen bersama untuk’ menciptakan visi 
dalam meningkatkan proses layanan. 
Termasuk di dalamnya adalah ‘meningkatkan 
caraLberpikir,Lperilaku,Lkemampuan, Ldan 
pengetahuanLdariLsemua Lsumber Ldaya 
manusiaLyangLada. 
3. Berikan peluang bagi pelanggan untuk 
mengajukan keluhan, dengan membentuk’ 
sistem saran’ dan kritik, misalnya dengan 
hotline bebas pulsa. 
4. LMengembangkanLdanLmenerapkan 
pemasaran yangLbertanggung jawab, 
proaktif, dan bermitra sesuai dengan’ situasi 
pemasaran. Perusahaan menghubungi’ 
pelanggan setelah proses layanan terjadi 
untuk menentukan kepuasan dan harapan 
pelanggan. 
Meningkatkan strategiLmutu pelayanan 
tidaklah:semudah membalikkan daun kelor 
atau menekan scalar lampu, ada banyak 
faktor yang perlu dipertimbangkan 
diantaranya, (Suyonto, 2012: 238) : 
1. MengidentifikasiLDeterminasi Utama 
Kualitas Jasa. Setiap perusahaan:jasa perlu 
berusaha untuk memberikanPkualitas terbaik 
kepadaLpelanggannya. Oleh karena itu 
langkah pertama yang diambilLadalah 
melakukan penelitian untuk mengidentifikasi 
penentuan layananLyang paling:penting bagi 
target pasar. Langkah selanjutnya adalah 
memperkirakan penilaian yang diberikan 
oleh target pasar kepada perusahaan dan 
pesaing berdasarkan tekad itu. 
2. Mengelola Harapan NasabahL 
Bukan hal yang aneh bagi perusahaan untuk 
mencoba melebih-lebihkan peran 
komunikasinya dengan pelanggan dengan 
maksud agar mereka terpikat. Ini bisa 
menjadi senjata bagi perusahaan, karena 
semakin banyak janjiKyang diberikan, 
semakin besar harapan pelanggan, :yang pada 
gilirannya akan meningkatkan peluang tidak 
memenuhi harapan pelangganLoleh 
perusahaan. 
3. Mengelola Bukti Kualitas Jasa. 
Manajemen bukti kualitas layanan bertujuan 
untuk memperkuat persepsi pelanggan 
selama dan setelah layanan diberikan. Oleh 
karena itu layanan adalah kinerja dan tidak 
dapat dirasakan serta barang, sehingga 
pelanggan cenderung memperhatikan fakta-
fakta nyata yang terkait dengan layanan 
sebagai bukti kualitas. 
4. MendidikLKonsumen’LTentangLJasa. 
MembantuLnasabah untuk memahami suatu 
layanan adalah upaya yangLsangat positif 
dalam memberikanKlayanan yang 
berkualitas. 
5. MengembangkanLBudaya’ LKualitas.   
BudayaLkualitasLmerupakanLsistem Lnilai 
organisasiLyangLmenghasilkan’Llingkungan 




Indikator Kualitas Pelayanan 
Adapun Indikator untuk mengukur 
kualitas pelayanan adalah sebagai berikut, 
(Yamit, 2013; 10) : 
1. TangiblesL( bukti langsung ), ialah 
meliputi Lfasilitas:fisik, Lperlengkapan, 
pegawai,LdanLsaranaLkomunikasi. 








4. AssuranceM( jaminan ), artinya mencakup 
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki parakstaf, bebas dari 
bahaya, risiko ataupun keragu-raguan.L 
5.KEmpaty, ialah meliputi kemudahan dalam 
melakukan hubungan,Lkomunikasipyang 





2014: 354) kepuasan nasabahLmerupakan 
evaluasiLpembeli di manaLalternatifLyang 




2017: 57) kepuasan nasabah adalah Perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah perbandingan antara 
persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau 
hasil) suatu produkOdan harapan-
harapannya. 
Kepuasan nasabahLmerupakan sebuah 
konsep yang telah lama dikenalPdalam teori 
dan penerapan pemasaran, kepuasan 
pelanggan adalah salah satu tujuan penting 
untuk kegiatan bisnis, dipandang sebagai 
salah satu indikator murah terbaikPuntuk 
menghasilkan laba di masa depan, memicu 
upaya untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan, (Zahara, 2016: 30). 
Indikator Kepuasan Nasabah 
 Adapun indikator menurut (Zahara, 
2016: 34) ialah sebagai berikut : 
1. Personal NeedsXX 
KebutuhanLyang Ldirasakan Lseseorang 
merupakan Lhal Lmendasar Lbagi 
kesejahteraannya Ljuga Lmenentukan 
harapannya.LKebutuhan Kini Kmeliputi 
kebutuhanlfisik,lsosial,ldanlpsikologis. 
2. Perceived ServiceKAlternativeL 
Alternatif layanan Persepsi adalah 
persepsiLpelangganLterhadapLtingkat Latau 
tingkat layanan perusahaan sejenis lainnya. 
JikaLkonsumenlmemilikilbeberapalalternatif, 
maka ekspektasi layanan cenderung lebih 
besar. 
3. Positive Product Attribute 
Mengaitkan atribut atau karakteristik 
produk positif adalah strategi penentuan 
posisi yang paling LseringLdigunakan. 
StrategiLsemacamLiniLefektifLkarena Ljika 
atributnya bermakna, asosiasi dapat langsung 
diterjemahkan dengan alasan membeli merek. 
4. Positive Word of MouthL 
Pernyataan (pribadi atau non pribadi) 
disampaikan oleh orang lain 
selainPorganisasi (penyedia layanan) kepada 
pelanggan. Dari mulutPke mulut biasanya 
diterima dengan cepat olehLpelanggan 
karena mereka yang menyampaikannya 
adalah mereka yang dapat mereka percayai, 
seperti ahli,Lteman,Lkeluarga,Ldanlpublikasi 
medialmassa.lSelainlitu,ldari mulut keLmulut 
jugaLcepatLditerimalsebagailreferensi karena 
pelanggan Klayanan biasanyaLsulit 
mengevaluasi layanan yang belum dibeli atau 
belum dirasakan sendiri. 
5. Situational FactorsXXL 
Faktor situasionalPterdiri dari semua 
kemungkinan yang dapatLmemengaruhi 
kinerja layanan, yang beradaLdilluarLkendali 
penyedia layanan. Sebagai contoh, pada awal 
bulan, bank yang penuh sesak dipenuhi oleh 
pelanggan dan ini akan menyebabkan 
pelanggan menunggu lama. Sementara itu, 
pelanggan akan mengurangi tingkat layanan 
minimum yang bersedia ia terima karena 
situasinya bukan kesalahan penyedia layanan. 
METODE PENELITIAN 
Penelitian yang dilaksanakan di PT Bank 
Mandiri Syariah Cabang Fanindo merupakan 
studi Lkasus,Lyaitu Luntuk Lmemberikan 
gambaranLsecaralrinciltentangllatarlbelakang  
danLinteraksiLlingkunganlpadaLobyeklyang 
diteliti. Variabellindependen dalam penelitian 
ini adalah kualitasLprodukLdan Lkualitas 
pelayanan. Sedangkan untuk variabel 
dependennyaLadalahLkepuasan Lnasabah. 
Sampel yang digunakan berjumlah K100 
orang. KTeknikKpengambilanKsampel yang 
digunakanLadalah simple randomLsampling 
yang dimana semuaLanggota Kpopulasi 
mendapatkan peluang untuk menjadi sampel. 
Alat pengumpulan datanya menggunakan 
skala likert  yang dimana akan diberikan skor 
pada setiap pertanyaannya. Sumberldataiyang 
digunakanLadalahLdataLprimerLdan Ldata 
sekunder.LMetodeLanalisislyangLdigunakan 
dalam Lpenelitian Wini Qadalah Qanalisis 
deskriptif, KujiLkualitas Qdata,LujiLasumsi 
klasik, uji pengaruh dan uji hipotesis. 
 
QHASIL 
Populasi pada PT Bank Mandiri syariah 
Cabang Fanindo 5 bulan pertama pada tahun 
2017 berjumlah 1.136 orang. Dalam 
penelitian diperoleh sampel penelitian 
sebanyakK100QkuesionerLyangLmemenuhi 
syaratQdanQkriteria yang dapatQdigunakan 
sebagaiKdatalpenelitian.LDibawah ini adalah 
hasil uji data yang dimana hasil uji tersebut 
bisa menilai bahwa data itu baik ataupun 
tidak baik. Karena itu termasuk dari syarat 
dari melakukan penelitian. DiLbawah Qini 
adalah hasilLuji validitas sebagaiLberikut : 
 
 
HasilQUji Kualitas Data 
Hasil Uji Validitas ( N = 30) 
Dari hasil pengolahan data menggunakan 
SPSS 21 untuk uji validitas, dalam 30 
pernyataan terdapat 6 pernyataan yang tidak 
valid. Sehingga sisanya 24 item penyataan 
diteruskan untuk penelitian berikutnya. Dan 
untuk pernyataan yang tidak valid terletak 
pada pernyataan ke 8 pada variabel kualitas 
produk, pernyataan ke 3, 9, dan 10 pada 
variabel pelayanan, dan pernyataan ke 7 dan  
9 pada variabel kepuasanLnasabah. 
 
Tabel 1. HasilQUjiLReliabilitas Data 
Variabel Cronbach’s alpha Kesimpulan 
KualitasPProduk L0, 736 Reliabel 
KualitasLPelayanan L0, 658 Reliabel 
KepuasanLNasabah L0, .650 Reliabel 
 
Dari outputLdi atas dapat disimpulkan 
bahwa nilai alpha Cronbach dari variabel 
kualitas produk adalah 0,736, alpha 
Cronbach dari variabel kualitas layanan 
adalah 0,658, dan untuk Cronbach's alpha 
variabel kepuasan pelanggan adalah 0,650. 
Reliabilitas juga dapat dilihat dengan 
menggunakan batas penentu nilai 0,60 yang 
kurang dari 0,60 dianggap memiliki 




Tabel 2. Hasil Uji Normalitas Menggunakan Kolmogorov –‘ Smirrnov 
 











Kolmogorov-Smirnov ZL 1.343 
Asymp. Sig.J(2-tailed) .054 
a. Test distribution isLNormal. 
b. CalculatedLfrom data. 
Dengan menganalisis nilai Kolmogrov-
SminrovLpada tabel di atas, kita dapat 
melihat bahwa tingkat signifikan 0,054> 0,05 
yang dalam kondisi normalPmenjelaskan 
bahwa kurva nilai untuk residu standar 
memiliki distribusi normal jika Asymp.Lsig 
(2-tailed)> α Jadi dapat disimpulkan bahwa 










Tabel 3. Hasil UjiLMultikolinearitas 
XCoefficients 












a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah  
 
Berdasarkan hasil perhitungan tabel 4.11 
diatas, dapat dilihat bahwa nilai VIF 3,507 < 





ModelL Unstandardized CoefficientsL Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
BL Std. ErrorL Beta 
1 
(Constant) -1.039E-013 1.717  .000 1.000 
Kualitas 
Produk 
.000 .083 .000 .000 1.000 
Kualitas 
Pelayanan 





Suatu modelHdapat dikatakan tidak 
mengalami gejalaLheteroskedastisitas jika 
nilai probabilitas atau signifikansi lebih dari 
0,05. Tabel di atas menunjukkanLbahwa 
probabilitas atau tingkat signifikansi masing-
masing variabel adalah 1.000 sehinggaLdapat 
dipastikan bahwa model tersebutLtidak 
mengalami gejala heteroskedastisitas, dengan 
kata lain korelasi masing-masing variabel 
dengan nilai residunya menghasilkanLnilai 
yang lebih besar daripada alphanya.
Tabel 5. Hasil Uji KoefisienLDeterminasi 
  ModelKSummary
’ 




1 .890a .792 .788 1.902 
a. Predictors:L(Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas ProdukLL 
b. Dependent Variable:LKepuasan NasabahLL 
 
Dari ringkasan model output, diketahui 
bahwa nilai koefisien determinasiL(R 
Square) adalah 0,792 (nilai 0,792 adalah 
kuadrat dari koefisien korelasi atau R, yaitu 
0,890 x 0,890 = 0,792). Jumlah koefisien 
determinasi (R Square) 0,792 sama dengan 
79,2%. Angka ini menyiratkan bahwa 
kualitas produk dan kualitas layanan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 
79,2%. Sedangkan sisanya (100% - 79,2% = 
20,8%) dipengaruhi oleh variabelLlain di luar 
model regresi ini. Besarnya pengaruh 
variabel lain sering disebut sebagai error (e). 
Untuk menghitung nilai kesalahan, rumus e = 
1 - R2 dapat digunakan. Sebagai catatan, 
besarnya koefisien determinasi atau R Square 
hanya antara 0 - 1. Sementara jika ditemukan 
R Square bernilai minus (-), dapat dikatakan 
bahwa tidak ada efek X pada Y. Semakin 
kecil koefisien of determinasi (R Square), 
maka ini artinya bahwaLpengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen 
semakin lemah. Sebaliknya, jika nilai R 
Square mendekati 1, maka pengaruhnya 
semakin kuat. 
 
Tabel 6. Hasil Uji T 
Coefficients
’ 
Model UnstandardizedMCoefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
GB HStd. ErrorL Beta 
1 
(Constant) -.309 1.717  -.180 .858 
Kualitas 
ProdukL 
.371 .083 .389 4.485 .000 
Kualitas 
PelayananL 





Berdasarkan pengujian dari uji T 
dapat dilihat hasil uji t seperti yang 
ditunjukkan pada tabel 6 di atas. Tingkat 
signifikan kualitas produk ditunjukkan oleh 
nilai t hitung = 4,485 lebih kecil dari t tabel = 
1,98472 dengan perhitungan t tabel pada 
signifikansi 0,05 dengan df = nk-1 = 100-2-1 
= 97 dengan dua sisi pengujian signifikansi 
maka pada ttabel = 1,98472 dengan nilai 
signifikansi 0,000 <0,05, dapat dilihat hasil 
pengujian ini Ho ditolak Ha diterima yang 
artinya kualitas produk memiliki pengaruh 
parsial terhadap kepuasan pelanggan PT 
Bank Mandiri Syariah Cabang Fanindo maka 
hipotesis pertama diterima. 
Sedangkan untuk variabel kualitas 
layanan ditunjukkan oleh nilai thitung 6,189 
lebih besar dari ttabel = 1,98472 dengan nilai 
signifikansi 0,000 <0,005, dapat dilihat hasil 
pengujian ini Ho ditolak Ha diterima yang 
artinya ada pengaruh yang signifikan antara 
layanan kualitas pada kepuasan nasabah PT 
Bank Mandiri Syariah Batam maka hipotesis 
kedua diterima. 
Tabel 7. HasilLUji F 
ANOVA
’ 
ModelM SumMof Squares dfK Mean/Square FX Sig.X 
1 
Regression 1336.253 2 668.126 184.777 .000b 
Residual 350.737 97 3.616   
Total 1686.990 99    
a. DependentLVariable: KepuasanLNasabah 
b. Predictors:/(Constant), KualitasLPelayanan, Kualitas Produk 
 
Hipotesis H (3): KualitasMProduk dan 
Kualitas Layanan bersama-sama memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan di Fanindo Cabang PT Bank 
Mandiri Syariah. Dari tabel 4.17 pengujian di 
atas untuk uji FHmenunjukkanLnilai F 
hitung = 184.777> nilai F tabel 3.09. 
Perhitungan F tabel adalah dengan df1L= k-1 
= 3-1 = 2 dan df2 = nk-1 = 100-2-1 = 97 
dengan tingkat signifikansiK0,05, sehingga 
FBtabel = 3.09 memiliki tingkat probabilitas 
0,00 <0,05. Jadi dari pengujian ini 
dinyatakanLbahwa Ha diterima dan Ho 
ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel kualitas produk dan kualitas layanan 
secara bersama-sama memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
Fanindo cabang PT Bank Mandiri Syariah nasabah, ketiga hipoptsis diterima. 
 
SIMPULANL 
Simpulan merupakanLhasil temuan dan 
analisis penelitian terhadap permasalahan 
penelitian. BerdasarkanLpenelitian ini untuk 
mengetahui pengaruh kualitas produk dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah, maka diperoleh kesimpulan sebagai 
berikut. Yang pertamaLvariabel kualitas 
produk memiliki nilai t-hitung 4,485 > t-tabel 
1.98472 dan Sig. Nilai Sig.Ljuga 0,000 < 
0,05 hal ini menunjukkan bahwa Ho ditolak 
dan Ha diterima, maka dapatLdisimpulkan 
kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah padaLPT Bank 
Mandiri Syariah Cabang Fanindo. Yang 
kedua variabel kualitasLpelayanan memiliki 
nilai t-hitung 6,189 > t-tabel 1.98472 dan 
nilai Signifikansi menunjukkan 0,000 < 0,05 
hal ini menunjukkan bahwa Ho ditolak dan 
HaLditerima, maka dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah PT Bank Mandiri 
Syariah Cabang Fanindo. Yang ketiga untuk 
uji F adalah bahwa nilai F untuk hasil uji 
regresi menunjukkan dimana nilai F-hitung  
184,777 > F-tabel 3,09 dan Signifikansi juga 
0,000 < 0,05, h al ini menunjukkanLbahwa 
Ho ditolak dan Ha diterima, dapat diartikan 
bahwa kualitas produk dan kualitas 
pelayanan berpengaruhLsecara simultan atau 
bersama – sama terhadap kepuasan nasabah 
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